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Em Portugal, nos últimos anos, a atividade de administração de condomínios tem vindo 
a ter um crescimento e proliferação notórios. No entanto, tem sido efetuada pouca 
investigação sobre as empresas que atuam neste âmbito, principalmente na perspetiva da 
gestão e da relação com os condomínios que administram. A informação disponível não 
possui nem o detalhe nem o conteúdo necessário para o processo de apoio à decisão nas 
empresas deste sector. 
Esta investigação recai numa empresa de Gestão e Administração de Condomínios do 
concelho de Vila Real de Santo António, com o objetivo de contribuir com informação 
mais pormenorizada por forma a auxiliar a gestão da empresa no processo de tomada de 
decisão, no que respeita às ações e medidas a adotar na sua carteira de clientes. Assim, 
foram considerados, para o período 2014-2018, um conjunto de descritores associados 
aos edifícios cuja administração está sobre a responsabilidade da empresa, e analisadas 
as suas influências na dinâmica da empresa com função de administração. 
Por outras palavras, pretende-se clarificar o tipo de influência que existem entre o 
comportamento dos condomínios administrados e empresa de administração de 
condomínios. 
Neste sentido, para o período em análise, foram avaliadas duas estruturas de dados: uma 
contendo os descritores dos clientes, os condomínios, e outra com descritores da empresa, 
a função de administrador, com a finalidade de se capturar uma co-estrutura comum que 
permita a análise da relação entre as duas estruturas. A aplicação do método COSTATIS 
(Thioulouse, 2011), um método exploratório multivariado de análise de dados de Três-
Vias, destacou a influência entre as duas estruturas e permitiu elencar recomendações 
direcionadas de medidas para implementação em clientes específicos dentro de cada 
segmento. 










In Portugal, in the last few years, condominium management activity has been 
experiencing notable growth and proliferation. Nonetheless, little research has been done 
about the companies that operate in this area, especially from the perspective of 
management and the relationship with the condominiums they manage. The information 
available has neither the detail nor the content necessary for the decision support process 
in companies in this sector. 
This investigation addresses a condominium management and administration company in 
the municipality of Vila Real de Santo António, in order to contribute with more detailed 
information to assist the company's management in the decision-making process about 
actions and measures to be adopted in its client portfolio. Thus, for the period 2014-2018, 
a set of descriptors associated with the buildings whose management is under the 
company's responsibility were considered, and their influences on the dynamics of the 
company with management function were analyzed. 
In other words, it is intended to clarify what type of influence exists between the 
administered building condominiums behaviour and the company that administrates 
them. 
In this sense, for the period under analysis, two data structures were evaluated: one 
containing condominium descriptors, and the other with company descriptors, in order to 
capture a common co-structure that allows the analysis of the relationship between the 
two structures. The application of the COSTATIS method (Thioulouse, 2011), a 
multivariate exploratory method of analysis of Three-Way data, highlighted the influence 
between the two structures and allowed to list suggested measures targeted for 
implementation in specific customers within each segment.  
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O pensamento é uma ideia em trânsito. 
Pitágoras (-582 / -497) 
 
Segundo o Instituto Nacional de Estatística (INE), em 2019 Portugal tinha cerca de 40% 
da população residente, em regime de Propriedade Horizontal (PH), ou seja, em 
alojamentos denominados como condomínios os quais, cada vez mais, apresentam maior 
dimensão e carecem de uma gestão eficiente. 
 
Também, dada a complexidade da vida social atual não se compactuar com a pertença do 
papel de administrador aos próprios condóminos, o crescimento e a proliferação de 
empresas de gestão e administração de condomínios disparou, em Portugal, nos últimos 
anos. 
 
Neste contexto, Yau e Ho (2009) constataram que delegar a gestão do condomínio a uma 
empresa é uma alternativa viável, para que todas as decisões tomadas sejam em prol do 
benefício do edifício e dos seus condóminos. 
 
De acordo com a Associação Portuguesa das Empresas de Gestão e Administração de 
Condomínios (APEGAC) este tipo de empresas, de facto, promete uma administração 
mais eficaz e a prestação de serviços que visem a manutenção e preservação da qualidade, 
bem como da integridade física de todas as partes comuns e do edifício, melhorando 
consequentemente possíveis situações de conflitos entre os condóminos. Porém, em 
gestão, nem sempre se consegue implementar, com sucesso, o que foi planeado. E, muitas 
vezes, a informação disponível não possui nem o detalhe nem o conteúdo necessário para 
o processo de apoio à decisão (APEGAC, 2019). 
 
A empresa em estudo desenvolve, há mais de 20 anos, a sua atividade nos municípios de 
Vila Real de Santo António e Castro Marim, Algarve. Possui uma vasta carteira de 
clientes, maioritariamente já fidelizados e que solicitam, em distintos níveis, requisitos e 
serviços personalizados. 
 
Neste âmbito, Shin, Sudhir e Yoon (2012), referem que isso necessariamente implica uma 
lucratividade diferente para cada tipo de cliente. Segundo estes autores, aparece a 
necessidade de oferecer um serviço de máxima qualidade ao menor preço possível, para 
que seja possível enfrentar a concorrência. 
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Por outro lado, na opinião de Braithwaite e Samakh (1998), o foco central de qualquer 
empresa é suprir ou superar as expetativas dos clientes, no que diz respeito aos seus 
serviços, através de custos compatíveis com os preços que os clientes são capazes de 
pagar. 
Contudo, na perspetiva de Shin e Sudhir (2010), para que um cliente seja fidelizado é 
necessário um esforço considerável que acaba por se traduzir em mais custos para a 
empresa. Não obstante, ao custo da fidelização, para Kotler e Armstrong (2003) o custo da 
atração de novos clientes é superior. 
Assim, o presente trabalho de investigação, sobre a gestão de uma empresa de Gestão e 
Administração de Condomínios, do concelho de Vila Real de Santo António, com recurso 
à Análise de Dados de Três-Vias, designadamente com o método COSTATIS 
(Thioulouse, 2011), poderá contribuir para melhorar o conhecimento da problemática da 
gestão e administração de condomínios, permitindo um diagnóstico que avalia a 
estabilidade da relação empresarial com os clientes não só, ao longo do tempo como 
também a forma como a carteira de clientes afeta a empresa. 
 
1.2 Objetivos 
Esta investigação tem por finalidade avaliar, para o período 2014-2018, a realidade de 
uma empresa de Gestão e Administração de Condomínios do concelho de Vila Real de 
Santo António, a EGACSA. Julgamos com este trabalho poder contribuir com informação 
mais pormenorizada que possibilite uma gestão mais eficiente nas empresas do sector.  
 
Tendo por base a informação obtida através de bases de dados relativas às características 
técnicas, económicas e funcionais dos edifícios geridos pela EGACSA, pretendemos, 
com a metodologia proposta, dar resposta aos seguintes cinco objetivos: 
 
1. Representar e analisar as realidades, dos condomínios e da empresa, recorrendo a 
informações contidas nos relatórios dos condomínios; 
 
2. Identificar as diferenças entre a evolução do comportamento dos condomínios e 
dos descritores empresariais; 
 
3. Identificar os descritores que melhor representam a estrutura de condomínios e a 
estrutura da empresa e clarificar as relações existentes; 
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4. Caraterizar os descritores, as relações e as influências específicas, resultantes da 
análise da carteira de clientes da empresa; 
 
5. Sugerir medidas a implementar, no processo de gestão e administração dos 
edifícios, que possam melhorar a perspetiva da empresa, designadamente no que 
respeita à eficiência. 
 
1.3 Relevância 
Na gestão de uma carteira de clientes é imperativo tentar medir-se o valor do cliente para 
a empresa, em termos de atratividade, por forma a facilitar uma escolha mais eficiente do 
tipo de clientes que a empresa quer manter e deseja servir. 
 
A presente investigação foi desenhada com o intuito de caracterizar diferentes clientes, na 
administração de condomínios, utilizando, para isso, não somente, os custos de manutenção 
de cada edifício, como também outras variáveis, por forma a obter-se um perfil de cliente 
que compense administrar. Pretende-se assim, fornecer informações mais detalhadas para 
o processo de decisão na gestão e administração de condomínios em geral e, 






































A população portuguesa residente em meio urbano ascende a 5,4 milhões de pessoas e 
cerca de 4 milhões reside em regime de propriedade horizontal, em alojamentos 
caracterizados como condomínios. 
Segundo Frade e Ramos (2016), nos últimos anos, a atividade empresarial sofreu diversas 
alterações, devido à globalização e evolução tecnológica, incluindo inevitavelmente a 
gestão e a administração de condomínios. 
Neste âmbito, Kuo, Chou e Sun (2011) referem que a gestão e administração de 
condomínios é um negócio, no sector dos serviços, que usufrui de excelentes perspetivas 
e inumeráveis oportunidades, uma vez que apesar de ser um serviço de alta rotatividade 
é adquirido a longo prazo e não requer habilidades ou equipamentos especializados para 
atingir um nível de qualidade aceitável. 
Como expõe Rodríguez (2011), “… a gestão de edifícios é um conjunto de atividades 
interdependentes que ao serem combinadas entre si, através dos meios financeiros, 
humanos, funcionais e tecnológicos, permitem a criação de serviços economicamente 
úteis para os clientes e lucrativos para a empresa”. 
 
 
Neste sentido, torna-se pertinente a apreciação de Farber e Segreti (2004), “… as medidas 
adotadas além de se refletirem num melhor controlo das tomadas de decisão, irão 
traduzir-se numa importante alternativa que irá diferenciar a qualidade dos serviços 
oferecidos”.  
 
Ao longo de toda a pesquisa bibliográfica, observou-se uma escassez de informação 
relacionada com a problemática das empresas de gestão e administração de condomínio, 
não só, pela perspetiva dos clientes, mas igualmente do ponto de vista da lucratividade da 
empresa. Por isso, julgamos poder considerar este Capítulo, como uma modesta forma de 
corrigir essa escassez de informação.  
 
2.2 A Gestão de Edifícios 
Na opinião de Gao e Ho (2011), as atuais práticas de gestão de edifícios desempenham 
um papel fundamental no desenvolvimento sustentável do parque habitacional, uma vez 
que têm como principal objetivo a manutenção dos edifícios, evitando a sua taxa de 
depreciação e as necessidades de reconstrução.  
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Por outro lado, Yip, Chang e Hung (2007), referem que a crescente procura de habitações 
em apartamentos proporcionou a popularidade do desenvolvimento residencial e 
consequentemente, a necessidade de escolher um modo de gestão adequado, que reflita o 
custo de oportunidade em relação às decisões que os proprietários estão dispostos a tomar. 
Assim, uma correta gestão, aliada a um planeamento estratégico irá, na avaliação de 
Rodríguez (2011), “… culminar no desenvolvimento de uma ferramenta administrativa 
com o objetivo de aumentar a eficácia e eficiência em situações de incerteza e discórdia”. 
De acordo com Hsieh (2009), a gestão de edifícios resulta da comunhão de atividades 
técnicas, económicas e funcionais, envolvendo várias tarefas essenciais, como: 
 
a) Planeamento a curto e longo prazo das instalações e respetiva manutenção; 
 
b) Previsão e Gestão financeira; 
 
c) Planeamento do espaço interior; 
 
d) Trabalhos de construção e/ou renovação;  
 
e) Integração de telecomunicações, segurança e serviços administrativos gerais. 
 
Neste contexto, o autor referencia ainda que a gestão dos recursos financeiros de um 
condomínio tem que ser flexível, e as quotas deverão ser sustentadas com base nas 
despesas diárias de manutenção e reparações de rotina. Enquanto que reparações de 
emergência ou de melhoria, dependem de um fundo de reserva. 
Não obstante, Santos Feliciano e Leal (2012) referem que, “…uma perspícua gestão 
financeira adequada às necessidades dos condóminos é crucial do macro ao micro, não 
só porque permite a divulgação de informações económicas e financeiras, essenciais à 
tomada de decisões por parte do administrador e dos condóminos, como também 
contribui para o desenvolvimento de um bem-estar urbano, que preserva o valor 




2.3 Os Condomínios 
Condomínio, segundo Rosen e Walks (2013) significa copropriedade e provém do latim 
condominium. É um conceito atribuído ao domínio de um determinado bem, comum a 
mais do que uma pessoa em simultâneo, sendo uma forma de propriedade legal. 
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São propriedades, de acordo com Priore, de Moura Velozo, Hikazudani e de Andrade 
(2015), “… caracterizadas pela união de um grupo de pessoas com o objetivo comum, 
com direitos e deveres iguais, na proporção da sua fração, de manter a sua propriedade 
nas melhores condições de manutenção e gestão”.  
Porém, na apreciação de Restrepo e Restrepo (1997), após a constituição de um 
condomínio é necessário formalizar legalmente a PH e estabelecer o seu regulamento, 
uma vez que coexistem relacionamentos legais dotados de alguma complexidade 
De facto, a PH, como menciona Azevedo (2018), “… é uma instituição legal que existe 
em vários países de direito codificado e que institui direitos de propriedade sobre 
edifícios entre diferentes proprietários, ou seja, é a propriedade exclusiva de uma 
habitação que está integrada num edifício comum”. Segundo o autor, o conceito é antigo 
e, apesar de ter resistido à passagem dos anos, acompanhou a evolução da realidade social 
e económico-financeira, sofrendo consecutivas alterações e adaptando-se às novas 
caraterísticas da sociedade atual.  
Efetivamente, PH revolucionou o mercado das edificações, o que permitiu a aquisição de 
estruturas a preços mais competitivos e a redução dos custos de transação, favorecendo o 
aumento do número de edifícios residenciais, em áreas urbanas, e consequentemente uma 
maior interação entre moradores.  
Coloma (2001) refere que, a origem da legislação moderna da PH está fixada na primeira 
alusão legal escrita no Código Civil Francês de 1804, também conhecido como o “Código 
Napoleão”, apesar de revelar algumas características da leia romana antiga. 
No início do século XX, a Bélgica e a França decretaram uma legislação moderna e 
adequada, relativamente à PH. E, Itália, Portugal, Espanha e Holanda foram os países 
europeus que, na opinião de Rosen e Walks (2013), “… seguiram o exemplo, difundindo 
assim um inovador regime de propriedade horizontal”. 
Para Hsieh (2009), tornou-se imperativa a necessidade de especificar os direitos e as 
obrigações dos proprietários e moradores, bem como os procedimentos operacionais 
democráticos essenciais para o bom funcionamento de um edifício, surgindo assim a 
legislação relativa à gestão e administração de condomínios. Para este autor, o estatuto 
do condomínio é clarificado, isto é, são estipuladas regras e estabelecidos os direitos e 
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deveres dos proprietários, visando a proteção dos interesses comuns destes, bem como a 
garantia de um bom ambiente de convivência. 
Azevedo (2018) refere que na organização jurídica portuguesa, a regulamentação da PH 
teve a sua primeira conjetura no Decreto de Lei n.º 40333 de 14 de outubro de 1955, a 
qual veio a ser aperfeiçoada com o surgimento Código Civil de 1966, o qual, 
sistematicamente, veio abranger este regime sob o capítulo VI, título II, Livro III.  
Considerando os artigos 1414º a 1418º do Código Civil, existe um condomínio sempre 
que existam duas frações autónomas, distintas e isoladas entre si, com saída própria para 
um espaço comum. As mesmas podem pertencer a proprietários distintos em regime de 
PH.  
No entanto, num condomínio é essencial ter uma visão geral e hierárquica da organização, 
para permitir, segundo Restrepo e Restrepo (1997) “… a integração vertical de todos os 
proprietários com os membros da comissão e com a própria administração, delegando 
as respetivas responsabilidades de acordo com as normas éticas e legais de coexistência, 
citadas no regulamento de propriedade”. O regulamento interno é, assim, desenvolvido 
na Assembleia Geral de Condóminos e tem como principal objetivo submeter as 
propriedades ao regime estabelecido na lei. Entretanto, uma estrutura orgânica bem 
definida permite reunir as condições ideais para uma coordenação horizontal, orientada 
pela democracia e autoridade em simultâneo. Assim, os conceitos essenciais no contexto 
da referida estrutura orgânica são: 
a) Condomínio: O condomínio é designado por um conjunto de pessoas que 
possuem a cotitularidade de algo fisicamente indivisível, ou seja, cada fração 
autónoma tem um proprietário individual, enquanto que a propriedade dos 
espaços públicos e instalações comuns é compartilhada por todos os proprietários 
(Kuo, Chou e Sun, 2011); 
 
b) Condóminos: O condómino é quem possui o direito exclusivo de propriedade de 
uma determinada fração, sendo simultaneamente coproprietário das partes 
comuns do prédio, tendo o direito de usufruir de ambas (Azevedo, 2018). Cada 
condómino tem o direito de participar, discutir e votar acerca de todos os assuntos 
relativos ao edifício que sejam alvo de deliberações nas assembleias gerais. Mas, 
segundo art.º 1424. n.º 1 do Código Civil, também possui o dever de comparticipar 
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nas despesas e pagamento de serviços de interesse à boa conservação do edifício, 
na proporção do valor da permilagem da sua respetiva fração; 
 
c) Assembleia de Condóminos: A assembleia de condóminos é um órgão 
fundamental da organização pois é onde cada proprietário pode manifestar a sua 
vontade relativamente às resoluções vinculativas para o funcionamento do 
edifício e deliberar sobre as funções primárias como: a eleição da comissão de 
proprietários e do administrador, a sua respetiva remuneração, e também aprovar 
modificações ao regulamento e controlar o seu cumprimento (Restrepo e 
Restrepo, 1997). Coloma (2001) afirma que a Assembleia de Condóminos detém 
o poder de processar judicialmente qualquer proprietário que não cumpra com a 
sua contribuição periódica, uma vez que o modo como as despesas comuns são 
financiadas se assemelha a uma cobrança pública; 
 
d) Comissão de Proprietários: A comissão de proprietários é eleita anualmente na 
assembleia de condóminos e é composta por uma pequena parte dos 
intervenientes, que se tornam responsáveis pelas tomadas de decisão (Kuo, Chou 
e Sun, 2011). Esta comissão é capaz de eleger um administrador, para ser 
responsável pelas decisões operacionais, bem como representar todos os 
proprietários perante autoridades públicas e terceiros. Possui também a 
responsabilidade de avaliar o desempenho da gestão a nível administrativo, bem 
como estabelecer regras para as suas operações (Coloma, 2001); 
 
e) Administrador: O administrador pode ser uma pessoa singular ou coletiva, eleita 
pela assembleia de condóminos com funções por um ano, renovável, até que seja 
eleito ou nomeado um sucessor (Restrepo e Restrepo, 1997). Segundo o ponto nº4 
do artigo 1435º do Código Civil, o cargo de administrador é remunerável e pode 
ser desempenhado por um condómino ou por um terceiro como, por exemplo, uma 
empresa que preste este tipo de serviços. O administrador, apesar de depender da 
comissão de proprietários, é responsável por todas as questões administrativas, 
financeiras, contabilísticas, comerciais e de segurança do condomínio. À função 
de administrador são atribuídas várias obrigações estabelecidas pela legislação em 
vigor, destacando-se:  
i. A elaboração de orçamentos; 
ii. Balancetes mensais; 
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iii. A emissão de avisos de débito e cobrança das respetivas quotas; 
iv. O controlo do fluxo de caixa, apurando as receitas e as despesas 
relativas ao condomínio e aos seus fornecedores, de modo a serem 
prestadas as respetivas contas na assembleia geral de condóminos, da 
qual deverá lavrar a ata. 
 
Cabe também ao administrador assegurar e controlar a prestação de serviços de 
outras entidades fornecedoras (serviços de limpeza, serviços de manutenção de 
elevadores, serviços de reparação e de pintura, fornecimento de água, 
fornecimento de eletricidade, seguros, etc.), garantindo, assim, a operacionalidade 
e valorização do património comum, minimizando custos. 
Santos Feliciano e Leal (2012) indicam ainda que, além do dever de representar 
todos os condóminos, o administrador tem a responsabilidade pelas demais rotinas 
laborais, bem como do dever de elaborar um planeamento estratégico que 
possibilite avaliar os efeitos e os resultados do processo administrativo e obter um 
parecer por parte da assembleia.  
Conforme já referido, a função de administrador pode ser desempenhada por uma 
empresa profissional. No entanto, para Frade e Ramos (2016) o sector de atividade 
de Gestão e Administração de Condomínios em Portugal, não possui nenhuma 
regulamentação específica para o exercício da sua atividade, regendo-se pelos 
Decretos-Lei 267, 268 e 269 de 25 de outubro de 1994, que se definem por normas 
e conceitos básicos. 
Porém, para Hsieh (2009), a tendência de os proprietários escolherem uma 
empresa profissional, para gerir o seu edifício, é diretamente proporcional ao 
aumento da dimensão do edifício e das taxas de avaliação associadas, bem como 
da complexidade de alguns trabalhos, que requerem um certo nível de 
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2.4. Os Modelos de Gestão e Administração de Condomínios 
Para Gómez, Herrera e Tirana (2011), os modelos de gestão de condomínios são 
usualmente descritivos e voltados para o interior da organização, e com várias atividades 
que fazem parte de um processo administrativo e que, relacionadas entre si, permitem 
obter um conjunto de ferramentas úteis na gestão. 
Mas, de acordo com Yip, Chang e Hung (2007), a escolha do modo de gestão para um 
condomínio depende de variáveis independentes como:  
a) As características do edifício (nº de pisos, idade, nº de frações autónomas e a sua 
tipologia); 
 
b) A percentagem de áreas comuns do edifício; 
 
c) O preço da fração autónoma por metro quadrado; 
 
d) O custo da empresa.  
 
De facto, um condomínio para ser gerido de forma eficaz, deverá formular a sua estrutura 
com base num modelo administrativo operacional. Ou seja, na apreciação de Restrepo e 
Restrepo (1997), “… um modelo que cumpra todas as fases do processo administrativo 
e que simultaneamente se envolva com o planeamento organizacional, humano, 
estratétigico e objetivo, no sentido da evolução constante da qualidade e impato social e 
ambiental”. Os autores mencionam ainda que a comissão de proprietários, em conjunto 
com a administração, estabelece diretrizes e princípios orientadores para a gestão do 
edifício, que passam pela organização, gestão, coordenação, controlo e comportamento 
organizacional que, consequentemente, orientam o modelo de administração de 
condomínios para a qualidade, evitando alterações no processo administrativo de base. 
Em suma, de acordo com Priore et al. (2015), “… na gestão de um condomínio devem 
ser aplicados os princípios de gestão, como para qualquer empresa ou organização”. A 
aplicação desta abordagem de gestão adaptada à administração de condomínios encontra-
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Figura 2.1: Modelo de Administração de Condomínios 
 
 
Fonte: Adaptado de Restrepo e Restrepo (1997) 
 
Para Priore et al. (2015), o planeamento é um aspeto fundamental na gestão e 
administração, transcendente a toda a organização, principalmente num ambiente 
complexo, como uma empresa em constante processo de mudança, como um conjunto 
habitacional sujeito ao regime de PH.  
A fase de execução, onde são desenvolvidas atividades de organização, direção e 
coordenação, que tornam imperativo o estabelecimento de um mecanismo de controlo 
periódico, relativo ao desenvolvimento do modelo de gestão e dos padrões propostos 
anteriormente, através da definição de prazos para os objetivos (Restrepo e Restrepo, 
1997). Segundo os mesmos autores, é necessário que exista, por parte do administrador, 
uma avaliação geral dos serviços prestados e qual a sua contribuição em relação às 
condições exigidas pelos clientes. Assim, as melhorias a ser implementadas irão abranger 
os interesses particulares e gerais de todos os intervenientes, sendo que os aspetos mais 
relevantes, nesta avaliação, são: 
a) Aspeto físico das instalações, incluindo a limpeza; 
 
b) Manutenções e reparações atempadas; 
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c) Bom funcionamento dos meios de comunicação; 
 
d) Qualidade dos serviços públicos e meio ambiente; 
 
e) Prestação de serviços adicionais e o seu custo adequado; 
 
f) Minimização dos erros nas cobranças e taxas; 
 
g) Existência de fundo de reserva (10% das taxas).  
 
Na gestão e administração de condomínios, as atividades desenvolvidas são idênticas para 
todos os clientes. No entanto, os custos associados à prestação desses serviços, segundo 
Fernandes, de Faria, Crispim e Fernandes (2014), não estão diretamente relacionados com 
a dimensão de cada cliente. Para os autores, é imperativo segmentar os clientes e 
identificar as variações nos custos envolvidos na prestação de serviços a cada um, de 
modo a satisfazer as suas necessidades individuais e proporcionar uma melhor orientação 
nos procedimentos a tomar. Assim, torna-se fundamental para a empresa conhecer o custo 
de servir cada cliente e analisar a sua respetiva lucratividade, para que possa implementar 
práticas que visem a maximização da lucratividade da empresa como um todo. 
Para Braithwaite e Samakh (1998), de um modo geral, as empresas não possuem 
informação detalhada de quanto custa servir um cliente. Daí a importância de definir os 
níveis de prestação de serviços de acordo com a lucratividade de cada segmento de 
clientes.  
De facto, na opinião de Shin, Sudhir e Yoon (2012), de um modo geral, o interesse dos 
clientes é obter um serviço de qualidade ao menor preço possível, e enquanto 
proprietários isso traduz-se apenas nos custos de manutenção e melhoria dos edifícios, 
não favorecendo a obtenção de lucro por parte da empresa administradora do condomínio. 
Assim, o conhecimento detalhado da carteira de clientes é uma importante ferramenta na 
tomada de decisão da empresa, relativamente à revisão das suas atividades bem como na 
melhoria dos processos utilizados para atender os clientes. Consideramos que a empresa, 
ao focar-se na melhoria da lucratividade, como um todo, irá revisar a sua política de 
serviços e respetiva cobrança, mensurar os custos e consequentemente diferenciar e 
segmentar os clientes, podendo numa última análise dispensar os clientes não-rentáveis.  
No entanto, de acordo com Priore et al. (2015), poderão também ser implementadas ações 
para tornar os clientes lucrativos, principalmente nos casos em que existem frações 
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autónomas devedoras na sua quota parte das despesas. Nestes casos, a empresa em 
representação do seu cliente, irá efetuar a cobrança na forma da lei ao respetivo 
proprietário da fração, podendo ir desde uma carta de cobrança até ao uso de meios 
judiciais, sempre o melhor interesse do condomínio.  
 
2.5 As Empresas de Gestão e Administração de Condomínios 
 
Para o INE, em 2018, o parque habitacional português contava com 3604407 edifícios e 
5954548 alojamentos, verificando-se um acréscimo de 0,2% relativamente ao ano 
anterior, em ambos os indicadores, considerando a estimativa de obras concluídas.  
Nesta estimativa, segundo o INE (2019), são apurados todos os edifícios e alojamentos, 
com pelo menos um fogo, sendo que, em termos gerais, os parâmetros habituais 
relativamente ao número de divisões são: tipologia T3 e cinco divisões. O parque 
habitacional português cresceu, a uma taxa anual média superior a 1% até 2008, mas as 
taxas de variação diminuíram a partir desse ano, marcando crescimentos mínimos de 
0,13% e de 0,12% no ano de 2015, em edifícios e alojamentos, respetivamente. No ano 
2018, verificou-se uma ligeira recuperação do valor registado. A mesma fonte, após 
análise da variação média anual do número de edifícios e alojamentos, no período entre 
2011 e 2018, registou um crescimento relativo de 1,4% nos edifícios e 1,3% nos 
alojamentos, correspondendo a um aumento absoluto de 48336 edifícios e 75346 
alojamentos. No ano de 2018, a região Norte registou a maior proporção do parque 
habitacional, com 34,2% dos edifícios e 31,6% dos alojamentos, seguida da região Centro 
com 31,3% dos edifícios e 24,7% dos alojamentos. As restantes regiões representaram, 
em conjunto, 21,8% do total de edifícios e 18,5% dos alojamentos existentes em Portugal. 
Seguido pelas regiões autónomas, o Algarve foi a região com menos crescimento em 
proporção, registando apenas 5,6% de edifícios e 6,4% de alojamentos. 
Apesar dos dados relativos ao parque habitacional, não existem em Portugal estimativas 
acerca dos Condomínios. 
Kuo, Chou e Sun (2011) relatam que a evolução do parque habitacional e das 
necessidades da sua gestão, influencia necessariamente a oferta das empresas de gestão e 
administração de condomínios. Estas empresas são negócios, no sector dos serviços, que 
usufruem de excelentes perspetivas e inumeráveis oportunidades, uma vez que apesar de 
serem serviços de alta rotatividade são adquiridos a longo prazo, independentemente de 
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não serem dotados de um sistema confiável de qualidade de serviços. Os autores afirmam 
ainda que o requisito de capital de uma empresa de gestão de condomínios no mercado é 
consideravelmente baixo o que torna o sector altamente competitivo. Tal deve-se ao facto 
de os serviços prestados não requererem habilidades ou equipamentos especializados para 
atingir um nível de qualidade aceitável. 
No entanto, para Frade e Ramos (2016), com o surgimento de uma forte rede de serviços 
de franchising no sector, o mercado foi disciplinado e normalizado, criando critérios 
definidos e uma sensação de confiança, que não existia relativamente às empresas 
tradicionais de gestão de condomínios. 
Também, Restrepo e Restrepo (1997) referiram a importância das empresas deste sector 
se manterem na vanguarda e adaptarem-se constantemente às contínuas mudanças 
tecnológicas, dotando-se de um comportamento organizacional que garanta o bom 
funcionamento de todas as atividades. 
 
No entanto, na opinião de Kuo, Chou e Sun (2011), é imperativa a necessidade de 
melhoria da qualidade do serviço prestado por estas empresas, de modo a aumentar 
proporcionalmente a sua competitividade. 
 
E, neste seguimento, Frade e Ramos (2016) referenciam que, “… as empresas 
tradicionais de condomínios possuem todas as condições necessárias para implementar 




2.6 A EGACSA 
 
2.6.1 A Região 
O Algarve é uma província histórica considerada como a região turística mais importante 
de Portugal. É caracterizada pelo seu clima mediterrânico e reconhecida pelo seu 
património e gastronomia, que atraem milhões de turistas todos os anos, sendo a segunda 
região de país com maior poder de compra.  
O Turismo permitiu o desenvolvimento da região e tornou-se na principal atividade 
económica, o que resultou numa melhoria das condições de vida da população e 
consequentemente num crescimento populacional e do parque habitacional. 
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Segundo o INE, não existem em Portugal estimativas, acerca dos condomínios, no entanto 
a APEGAC declarou ter existido um aumento dos mesmos nos últimos anos. O Algarve, 
conta atualmente, com cerca de 170 empresas de gestão e administração de condomínios.  
Na extremidade do sotavento algarvio, localizam-se os municípios de Vila Real de Santo 
António e de Castro Marim, onde se reúnem os mais antigos pontos de turismo balnear da 
costa algarvia. Esta zona mais rural e calma do Algarve, é uma área pouco explorada, mas 
ainda assim conta com cerca de 8 empresas de gestão e administração de condomínios 
concorrentes, entre as quais a empresa alvo deste estudo.  
 
2.6.2 A Empresa 
A empresa, alvo de estudo, é uma Empresa de Gestão e Administração de Condomínios do 
Sotavento Algarvio (EGACSA) que se dedica à prestação de serviços reservados a 
condomínios, onde se inclui, não só, a parte burocrática de gestão e administração, como 
também manutenção, limpeza e conservação do património. 
A EGACSA é uma sociedade por quotas sediada no município de Vila Real de Santo 
António há mais de duas décadas. Desenvolve a sua atividade, expandindo-se pelas 
imediações, contando com a experiência e profissionalismo de seis trabalhadores. 
Não obstante, o objetivo básico comum a qualquer empresa é a maximização do lucro, e a 
missão da EGACSA é possibilitar uma convivência mais harmoniosa entre os habitantes 
de um determinado edifício, procurando a satisfação interna do cliente, através de uma 
gestão eficiente e transparente. O cumprimento destes princípios está diretamente 
relacionado com a construção da sua sólida carteira de clientes. 
Para a EGACSA é imperativo manter os seus clientes e desenhar objetivos alinhados com 
a melhoria da qualidade do serviço prestado, a par da tomada de medidas sustentáveis e de 
proteção da envolvente ambiental. 
 
2.6.3 Os Clientes 
Na perspetiva da EGACSA, o valor associado ao cliente é um investimento de capital que 
deve ser refletido e mantido e que permite avaliar e gerir cada cliente. Esta visão implica 
identificar os clientes lucrativos e adotar estratégias devidamente direcionadas para manter 
e/ou aumentar o seu valor. 
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Os clientes da EGACSA são edifícios em regime de PH, destinados a primeira e segunda 
habitação. A sua maioria está concentrada na freguesia de Monte Gordo, e os restantes 
distribuem-se pelas freguesias de Vila Real de Santo António e Altura, esta última 
localizada no município de Castro Marim (Figura 2.2). 
 
Figura 2.2: Distribuição geográfica dos clientes da EGACSA 
Vila Real de Santo António Monte Gordo Altura 
   
Fonte: Própria 
 
Nestas regiões urbanas, com o aumento do número de prédios residenciais, aliado ao estilo 
de vida mais ativo da população, os proprietários destes edifícios encontram na EGACSA 
uma forma de preencher a necessidade da gestão do seu património.  
 
2.7 Síntese 
A partilha de uma propriedade, por várias pessoas, cria situações em que é necessário 
tomar decisões acerca das instalações e áreas comuns, bem como da sua segurança e 
valor. E, é perante estas disposições que se impõe a contratação de empresas 
especializadas para a gestão e manutenção predial, uma vez que podem apresentar uma 
solução eficiente na resolução dos problemas.  
O maior interesse dos proprietários, ao eleger uma administração de condomínio, é 
baseado nos custos de manutenção e na melhoria de condições para o edifício. Para isso 
são adquiridos orçamentos de receita e despesa para tornar possível um maior controlo 
das taxas de manutenção e consequentemente diminui-las. 
De facto, o objetivo do condomínio não é obter lucro, uma vez que não mantém atividades 
com fins lucrativos, mas sim conseguir o financiamento suficiente para investir em 
melhorias e manutenções de estruturas que se deterioram com a passagem do tempo. O 
foco é conseguir uma gestão cada vez mais eficiente, que não afete as condições de vida 
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dos moradores. Não existindo capacidade para que os próprios condóminos possam 
assegurar a gestão do condomínio, socorrem-se de empresas especializadas para o efeito. 
A EGACSA, como qualquer empresa que desenvolve as suas atividades por forma a 
assegurar lucro e sustentabilidade, procura aplicar uma gestão que lhe permita responder 
às necessidades dos condomínios que administra e que, simultaneamente, seja rentável. 
Em suma, a EGACSA tem de gerir de forma organizada, munida das ferramentas 
administrativas e financeiras necessárias, de modo a criar um modelo de gestão adaptado 
às características e requisitos de cada condomínio, não descurando a necessidade de 
analisar o posicionamento e o valor dos clientes. 
Deste modo, a realização deste estudo foi uma mais-valia para o referido sector, 
fornecendo informações fundamentais acerca da importância do conhecimento detalhado 
da lucratividade e rentabilidade de uma carteira clientes, fornecendo a possibilidade de 

































3.1.1 Introdução  
 
A Estatística Descritiva aplicada ao estudo de fenómenos reais de natureza multivariada, 
não permite capturar as mudanças que simultaneamente ocorrem no comportamento das 
variáveis analisadas. Para ultrapassar esta limitação os métodos de Análise Multivariada 
de Dados (AMD) introduziram desenvolvimentos na investigação de múltiplos conjuntos 
de dados que detetam as dinâmicas subjacentes à análise de todas as variáveis envolvidas.  
De facto, uma compreensão profunda de um determinado fenómeno não se pode limitar 
à sua perceção, num único momento, mas sim no decorrer de um período de tempo ou em 
diferentes condições. Neste âmbito, a AMD recorre à análise de estruturas 
multidimensionais, de múltiplos conjuntos de dados, que denominou de Análise 
Simultânea de 𝑘 Matrizes de Dados, mais vulgarmente conhecida como Análise de Dados 
de Três-Vias. 
 
3.1.2 Análise Simultânea de 𝒌 Matrizes de Dados  
 
Na perspetiva da estatística, a medição de uma variável sobre um conjunto de indivíduos, 
permite apenas construir um vetor de observações com uma única entrada ou via, os 
indivíduos. Caso seja considerado um conjunto de variáveis, a informação passa a ser 
organizada numa matriz de dados e são obtidas duas vias, uma para os indivíduos e outra 
para as variáveis. Se, adicionalmente, para cada uma das matrizes de dados forem 
realizadas repetições para diferentes ocasiões ou condições experimentais, configura-se 
uma estrutura de dados tridimensional, ou seja, cria-se uma estrutura de três vias: 
indivíduos, variáveis e ocasiões/condições, em 𝑘 matrizes. 
 
Para Kiers (1988, 1991) estas estruturas de três vias, quando existem observações sobre 
o mesmo conjunto de indivíduos e para os quais se mediu o mesmo conjunto de variáveis 
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A Análise de Dados de Três-Vias, tem como finalidade fundamental a deteção de 
semelhanças e/ou diferenças observadas em várias ocasiões, no comportamento dos 
indivíduos e das variáveis. Esta abordagem de análise permite estudar simultaneamente 
diversas matrizes de dados, onde se captam tanto a estabilidade ou a instabilidade, bem 
como as mudanças nas estruturas internas dos “cubos” de dados. Dito de outra forma, 
detetam-se padrões comportamentais. Na sua origem, a Análise de Dados de Três-Vias, 
desenvolveu duas abordagens: a da escola anglo-saxónica e a da escola francesa. Esta 
última, que se emoldura nesta investigação, e que destaca métodos como a Dupla Análise 
em Componentes Principais (DACP) de Bouroche (1975), o STATIS (Structuration des 
Tableaux a Trois Indices de la Statistique) e o STATIS-Dual de Escoufier (1973); 
L'Hermier des Plantes (1976); Lavit, 1988; Lavit et al. (1994) e a Análise Fatorial 
Múltipla (AFM) de Escofier e Pagès (1985). 
 
 
3.1.3 Análise Simultânea de 2 blocos de 𝒌 Matrizes de Dados  
 
Normalmente as estruturas de dados de três vias incidem numa organização mais clássica 
dos dados para observações sobre o mesmo conjunto de indivíduos, nos quais se mediu o 
mesmo conjunto de variáveis, em diferentes ocasiões. 
 
Porém, torna-se necessária a análise de múltiplos conjuntos de dados, a qual ocorre 
quando se pretende estudar e interpretar as relações entre as estruturas de duas séries de 
matrizes de dados, sobre os mesmos indivíduos. Esta análise aplica-se por exemplo, no 
caso do estudo simultâneo de uma série de matrizes de dados de contagem ou de 
frequência sobre um determinado fenómeno e, uma série de matrizes de variáveis 
ambientais que influenciam o fenómeno em estudo. Neste caso, podem existir para as 
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observações dos mesmos indivíduos, nas mesmas ocasiões, diferentes conjuntos de 
variáveis em cada série de matrizes. (Figura 3.2).  
 
 




Com efeito, a Análise de Dados de Três-Vias, em presença de múltiplos conjuntos de 
matrizes de dados, facilita a análise de uma série de matrizes de dados como um todo e 
revela-se extremamente útil no fornecimento de informações sobre a estabilidade, 
diversidade ou mesmo sobre as diferenças ou as coincidências das estruturas comuns das 
duas séries de matrizes em estudo. E, neste contexto foi desenvolvido o método 
COSTATIS (Thioulouse, 2011). 
 
3.1.4 O Método COSTATIS  
 
Trata-se de um método exploratório simétrico de Análise de Dados de Três-Vias para 
analisar as relações entre as estruturas de duas séries de matrizes de dados, como um todo.  
O método COSTATIS (Thioulouse, 2011) é suportado pela aplicação de dois 
procedimentos de AMD, a Análise Parcial Triádica (PTA) (Thioulouse e Chessel, 1987; 
Kroonenberg, 1989; Thioulouse, 2011) e a Análise de Co-Inércia (COIA) (Dolédec e 
Chessel, 1994; Dray et al., 2003). Desta forma, o COSTATIS beneficia das vantagens dos 
dois métodos, analisa a estabilidade ou diversidade de cada uma das duas fontes de 
informação em períodos temporais, espaços ou ocasiões diferentes através da PTA e, 
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3.1.4.1 A Análise Parcial Triádica 
 
A Análise Parcial Triádica (PTA) (Thioulouse e Chessel, 1987; Kroonenberg, 1989; 
Thioulouse, 2011) um método exploratório de Análise de Dados de Três-Vias que tem 
por objetivo explorar as relações de estabilidade ou de instabilidade entre a informação 
existente em k matrizes de dados. Tal como o STATIS (Escoufier, 1973; L'Hermier des 
Plantes, 1976; Lavit, 1988; Lavit et al., 1994) baseia-se em espaços vetoriais euclidianos 
e compara configurações de indivíduos ou de variáveis, em diferentes ocasiões temporais 
ou espaciais, por forma a detetar uma estrutura comum, estável e representativa de todas 
as matrizes de dados, a matriz compromisso. No caso da PTA, os dados apresentam-se 
normalmente através de k matrizes em diferentes ocasiões ou situações, sobre os mesmos 
n indivíduos, mas em que as p ou q variáveis são as mesmas ao longo das k ocasiões de 
cada série de matrizes. 
 
 
3.1.4.2 A Análise de Co-Inércia 
 
 
A Análise de Co-Inércia (COIA) (Dolédec e Chessel, 1994; Dray et al., 2003), um 
procedimento estatístico de acoplamento de informação existente entre duas matrizes de 
dados. Trata-se igualmente de uma metodologia exploratória que tem por finalidade 
estudar a inter-relação entre duas matrizes de dados, como por exemplo, medir as 
discrepâncias ou as coincidências entre as duas fontes de informação, que se supõem 
relacionadas.  
 
3.1.4.3 Operacionalização do COSTATIS 
 
 
O COSTATIS pode ser descrito como uma COIA de duas matrizes compromisso obtidas 
mediante uma PTA para cada uma de duas séries de matrizes de dados, separadamente. 
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Figura 3.3: Diagrama de Decisão do COSTATIS 
 
Fonte: Adaptado de Thioulouse (2011) 
 
 
A ETAPA 1: consiste em preparar individualmente duas estruturas tridimensionais de 
dados (X e Y) para uma posterior análise simultânea de duas sequências de matrizes, com 
as mesmas p ou q variáveis, para todas as k repetições e com os mesmos n indivíduos, em 
ambas séries; 
 
A ETAPA 2: consiste em usar duas PTA simultaneamente para calcular duas matrizes 
compromisso, relativamente a X e Y. Ou seja, analisa-se a estabilidade ou a instabilidade 
nas duas fontes de informação; 
 
A ETAPA 3: por último, os dois compromissos são “acoplados” mediante uma COIA 
que produz uma imagem média da co-estrutura existente. Isto é, através da matriz de 
covariâncias cruzadas (Z) analisa-se a inter-relação entre esses dois compromissos, por 
forma a medir as diferenças ou as semelhanças. 
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3.2 Procedimento Metodológico 
A Figura 3.4 descreve o esquema metodológico que sustenta esta investigação e que está 
estruturado em três fases.  




3.2.1 PRIMEIRA FASE: Recolha da Informação 
A informação, relativa à carteira de clientes da EGACSA, no que diz respeito aos 
condomínios administrados e sobre os descritores da empresa, associados aos mesmos, 
foi recolhida da base de dados interna da EGACSA, entre outubro de 2019 e fevereiro de 
2020. 
 
3.2.1.1 Os Dados dos Clientes 
Foram considerados 22 descritores (em euros) dos clientes (Figura 3.5) que julgamos 
serem os mais reveladores do posicionamento dos clientes em relação à EGACSA, quer 









Figura 3.5: Descritores dos Clientes 
 
Fonte: Própria 
3.2.1.2 Os Dados da Empresa 
Foram tidos em conta 10 descritores (em euros) da EGACSA (Figura 3.6) que avaliamos 
serem os mais reveladores do desempenho da empresa, também aqui sob a perspetiva 
Efetiva ou Prevista. 
 




3.2.2 SEGUNDA FASE: Estruturação das Bases de Dados 
Organizaram-se, para o período 2014-2018, três pares de estruturas tridimensionais, 
correspondentes a três segmentos de clientes (clientes pequenos, clientes médios e 
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clientes grandes). Cada estrutura é constituída por uma série de matrizes, com descritores 
dos clientes e uma série de matrizes com descritores da empresa. As Figuras 3.7 e 3.8 
mostram, para o segmento de clientes grandes, a estruturação das bases de dados para os 
clientes e para a empresa, respetivamente. 
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3.2.3 TERCEIRA FASE: COSTATIS 
 
Esta etapa foi endereçada no subcapítulo 3.1 e terá visibilidade analítica no Capítulo 4. 
A Figura 3.9 apresenta a estrutura multibloco, para o período entre 2014 e 2018, que 
serve de suporte à aplicação deste método e sinaliza a influência que se pretende explorar. 
Isto é, a influência dos clientes na empresa, neste caso para o segmento dos clientes 
grandes. 
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4.1 Análise Preliminar 
 
O objetivo da Análise Preliminar é mostrar, com recurso à estatística tradicional, como 
os dados descrevem os Clientes e a EGACSA. Esta análise é aquela que não consegue, 
nem captar as dinâmicas implícitas na informação envolvida, nem detetar associações 
entre as duas estruturas de dados. 
 
4.1.1 Os Clientes 
Como mencionado anteriormente, os clientes da EGACSA foram divididos em três 
segmentos (Figura 4.1) onde se verificou que a sua maioria (55%) pertence ao segmento 
médio, sendo os restantes classificados como clientes grandes e clientes pequenos.  
 




No que respeita às despesas com Limpeza (Figura 4.2), a maioria dos clientes apresentou 
valores efetivos semelhantes aos previstos. Os clientes 28, 64, 4, 36, 65, 51 e 61 
apresentaram gastos menores relativamente ao que estava previsto, verificando-se o 
oposto nos clientes 53, 24, 26 e 46. No segmento dos clientes grandes, destacou-se o 53 
com os valores significativamente maiores em relação aos restantes, à semelhança do 
cliente 60 nos clientes pequenos. Entre os clientes médios, o 35 apresentou a menor 
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De um modo geral, nos Diversos (Figura 4.3), verificou-se que o valor efetivamente 
gasto pela maioria dos clientes foi menor do que o previsto. Os clientes 53 e 64 
apresentaram valores previstos e efetivos consideravelmente maiores do que os restantes 
clientes grandes. Entre os clientes médios, salientaram-se o 3 e o 24 por tomarem valores 
previstos notoriamente maiores, mas cujos valores efetivos foram menores e semelhantes 
aos dos restantes clientes do segmento. O mesmo se verificou no segmento dos clientes 
pequenos (46 e 52). Ainda neste segmento, destacam-se os clientes 52, 8 e 61 por 
apresentarem diferenças consideráveis entre os valores previstos e efetivos.  
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A análise dos valores médios relativos à Manutenção de Elevadores (Figura 4.4) 
demonstrou que o valor efetivamente gasto pela maioria dos clientes foi menor do que o 
previsto, à exceção de alguns clientes do segmento médio. Verificou-se que os valores 
mais elevados estão associados aos clientes grandes, destacando-se o 28 e com maior 
expressão os clientes 53 e 64. Sendo que neste segmento apenas dois clientes não possuem 
despesas de manutenção de elevadores. Por outro lado, apenas três dos clientes pequenos 
possui elevador, sendo as despesas associadas à sua manutenção consideravelmente 
menores e com poucas discrepâncias de valor.  
Os clientes grandes apresentam valores de consumo de Água (Figura 4.5) sem grandes 
diferenças entre si e entre os valores previstos e efetivos, com a exceção do cliente 53. 
Nos clientes médios, que apresentam consumo de água, verificou-se que, de um modo 
geral, o valor efetivo foi superior ao previsto. O mesmo aconteceu nos clientes pequenos, 
exceto com os clientes 56 e 59 que apesar da existência de valor previsto não 
apresentaram qualquer consumo efetivo de água.  
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Quanto à Eletricidade (Figura 4.6), os valores médios foram constantes, não se tendo 
verificado diferenças significativas entre os valores previstos e efetivos. Constatou-se que 
o cliente 14 teve um consumo médio de eletricidade muito menor que os demais clientes 
grandes, à semelhança do cliente 57, do segmento dos clientes médios. É notório que três 
dos clientes pequenos apresentaram um valor médio superior aos restantes, evidenciando-
se o cliente 60, uma vez que demonstrou um valor médio efetivo muito superior ao 
previsto.  
No que concerne aos Seguros Multicondomínio (Figura 4.7), a maioria dos clientes 
apresentou um valor efetivo gasto superior ao previsto. Dos clientes grandes, o 28, o 47 
e o 53, apresentaram valores previstos semelhantes, destacando-se o cliente 28 com o 
valor mais elevado. Os clientes 3 e 31 obtiveram os valores efetivos mais elevados, no 
segmento dos clientes médios. Relativamente aos clientes pequenos, o 8 demonstrou o 
maior valor efetivo, contrastando com o cliente 51 que apresentou o valor efetivo mais 
baixo e não possuía qualquer valor previsto. Os clientes 63 e 20 não tiveram qualquer 
gasto com o seguro Multicondomínio.  
Na análise às Quotas de Condomínio (Figura 4.8) constata-se que os valores previstos 
foram superiores aos valores efetivos em todos os clientes, à exceção do cliente 52 do 
segmento pequenos, que contrariou a tendência apresentando um valor efetivo 
consideravelmente maior que o previsto. O cliente 53 apresentou o maior valor de quotas 
de condomínio, previsto e efetivo, evidenciando-se dos restantes clientes grandes.  
No que se refere às Quotas Suplementares (Figura 4.9), os valores efetivos foram mais 
baixos do que os previstos, na totalidade dos clientes sujeitos a estas quotas. O cliente 28 
apresentou o valor previsto mais elevado, mas também com o maior desfasamento em 
relação ao valor efetivo, comparativamente com os restantes clientes grandes. O mesmo 
se verificou com os clientes 17, 18 e 26 no segmento de clientes médios. Apenas três dos 
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No que concerne ao valor efetivo do Saldo no Final de cada ano (Figura 4.10), alguns 
clientes obtiveram valores negativos, destacando-se o cliente 52 que apresentou um 
comportamento oposto comparativamente aos clientes pequenos, e que se destaca de 
todos os outros. No segmento dos clientes grandes o 53 e o 64 apresentaram o maior saldo 
efetivo no final de cada ano, sendo que entre os clientes médios, foi o 65 obteve o maior 
valor. 
Observou-se que todos os clientes possuem um valor associado aos Débitos (Figura 
4.11). Entre os clientes grandes, o 64 apresentou o maior valor, ao contrário dos clientes 
19 e 62 que apresentaram os débitos mais baixos. Os clientes médios apresentaram um 
padrão constante, destacando-se os clientes 22 e 42 por demonstrarem também os 
menores valores efetivos. Por fim, foi notória a diferença entre os débitos do cliente 52, 
com os restantes clientes pequenos.  
De um modo geral, o valor médio relativo ao Fundo de Reserva (Figura 4.12) seguiu 
uma tendência constante na maioria dos clientes. Destacaram-se o 28, 53, 64 dos clientes 
grandes e o 23 dos clientes médios, por apresentarem um fundo de reserva previsto 
consideravelmente superior aos demais clientes dos respetivos segmentos. O cliente 61 
(pequeno) é o único que não possui um valor previsto para fundo de reserva.  
Dos clientes que foram submetidos a Obras de Reparação (Figura 4.13), os valores foram 
dispares entre clientes do mesmo segmento. O cliente 53 teve o valor mais elevado 
comparativamente aos restantes clientes grandes. No segmento dos clientes médios, 
destacaram-se o 30, o 23 e o 40 com os maiores valores efetivos. Dos clientes pequenos, 
foi o 59 que apresentou valores mais elevados em obras de reparação.  
Apenas uma parte dos clientes investiu em Obras de Pintura (Figura 4.14). O cliente 28 
foi quem efetivamente demonstrou o maior valor comparativamente aos restantes clientes 
grandes. No que concerne aos clientes médios, o 26 despendeu um valor elevado, ao 
contrário dos clientes 2 e 11, que gastaram efetivamente os valores mais baixos. O cliente 
51 foi o único, entre os clientes pequenos, que apresentou valor em obras de pintura.  
A análise dos valores efetivos relativos à Reparação de Elevadores (Figura 4.15) 
demonstrou, de um modo geral, valores constantes, à exceção dos clientes 19, 2 e 52, dos 
segmentos grande, médio e pequenos respetivamente. Estes demonstram um valor efetivo 
bastante elevado, comparativamente com os restantes clientes do segmento em que estão 
inseridos. 
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Na generalidade, o valor médio previsto do que a empresa ganha ou espera ganhar 
(Figura 4.16) foi concordante com o valor efetivamente ganho em todos os segmentos 
dos clientes, verificando-se exceções pouco significativas. O cliente 53 é quem acresce 
um maior valor médio efetivo à empresa. E verificou-se uma menor disparidade de 
valores entre os clientes pequenos. 
 
De um modo geral, o valor efetivo gasto em consumíveis (Figura 4.17) é menor do que 
o valor previsto pela empresa. No segmento grande, apurou-se que é com os clientes 28, 
53 e 64 que são efetuados os maiores gastos. Apesar de os clientes 1, 3, 17 e 34 
apresentarem valor previstos mais elevados que a maioria dos clientes do segmento 
médio, apurou-se que o valor dos consumíveis efetivamente gastos é semelhante aos 
demais clientes. O mesmo se verificou no segmento pequeno, com os clientes 46 e 52.  
O número de processos e cobranças litigiosas efetivados pela empresa aos clientes 
(Figura 4.18), são na generalidade em média menores do que os previstos. 
Excecionalmente, verificou-se o oposto com o cliente 47 do segmento grande. Os clientes 
37, 41, 44 e 63 foram os únicos, do segmento médio, em que o número de processos e 
cobranças previsto foi semelhante ao efetivo. Tal como se verificou nos clientes 51 e 56 
do segmento pequeno.  
O cliente 64 apresentou uma despesa efetiva com processos e cobranças litigiosas (Figura 
4.19) muito superior relativamente aos restantes clientes grandes. No segmento médio, o 
cliente 54 apresentou a maior despesa, seguido dos clientes 17 e 34 com valores médios 
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Através da análise do número de deslocações que a empresa efetua a cada edifício 
(Figura 4.20), verificou-se que de um modo geral o número de deslocações não apresenta 
diferenças substanciais dentro e entre cada segmento. Efetivamente os clientes que 
requereram um maior número de deslocações foram o 28, o 53 e o 64, pertencentes ao 
segmento grande.  
Relativamente às intervenções não planeadas efetivas (Figura 4.21), verificou-se que o 
maior valor residiu nos clientes grandes, destacando-se 53 e o 64. No segmento médio, o 
número de intervenções foi constante, e apenas os clientes 2 e 34 necessitaram de mais 
intervenções que a maioria. No que concerne aos clientes pequenos, a diferença do 
número de intervenções não planeadas entre clientes não foi substancial. Verificou-se que 
apenas quatro clientes não necessitaram de qualquer intervenção não planeada.  
O número de clientes a que estão associadas indeminizações de seguro (Figura 4.22) é 
residual. De todos os clientes da empresa, o 64 foi quem apresentou uma indemnização 
consideravelmente mais elevada. Os valores associados aos restantes clientes grandes 
foram semelhantes aos valores dos segmentos médio e pequeno.  
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A maioria dos clientes apresentou valores efetivos semelhantes aos previstos nas despesas 
com Limpeza. Nos diversos, tal como na Manutenção de Elevadores, a análise dos valores 
médios relativos demonstrou que o valor efetivamente gasto pela maioria dos clientes foi 
menor do que o previsto. 
Relativamente aos valores de consumo de Água, os clientes grandes apresentaram poucas 
diferenças entre si, entre os valores previstos e efetivos, enquanto que os clientes médios 
e pequenos mostraram um consumo efetivo de água, de um modo geral, superior ao 
previsto. Já no que concerne à Eletricidade os valores médios foram constantes para todos 
os clientes.  
Sobre os Seguros Multicondomínio, a maioria dos clientes apresentou um valor efetivo 
gasto superior ao previsto, verificando-se apenas dois clientes sem qualquer gasto.  
No que se refere às Quotas de Condomínio constatou-se que os valores previstos foram 
superiores aos valores efetivos, em todos os clientes, com apenas uma exceção.  
Relativamente às Quotas Suplementares, para a totalidade dos clientes, os valores efetivos 
foram mais baixos que os previstos. 
No que concerne ao valor efetivo do Saldo Final anual, alguns clientes obtiveram valores 
negativos, e observou-se que todos os clientes possuem valores associados aos Débitos. 
Verificou-se também que, na generalidade, o valor médio relativo ao Fundo de Reserva 
seguiu uma tendência constante para a maioria dos clientes.  
Dos clientes que foram submetidos a Obras de Reparação, os valores foram díspares, 
entre clientes do mesmo segmento, e apenas uma parte dos clientes investiu em Obras de 
Pintura. Relativamente à Reparação de Elevadores, os valores efetivos foram constantes 
em geral, à exceção de um cliente em cada segmento.  
Na generalidade, o valor médio previsto do que a empresa ganha ou espera ganhar, foi 
concordante com o valor efetivamente ganho em todos os segmentos dos clientes, 
verificando-se, apenas, exceções pouco significativas. E, o valor efetivo gasto em 
consumíveis foi menor que o valor previsto.  
Relativamente ao número de processos e cobranças litigiosas, efetivados pela empresa 
aos clientes, foram na generalidade, em média, menores que os previstos. No entanto, 
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destacaram-se alguns clientes, nos vários segmentos, que apresentaram despesas efetivas 
com processos e cobranças litigiosas.  
O número de deslocações que a empresa efetuou, a cada edifício, verificou, de um modo 
geral, que o número de deslocações não apresentou diferenças substanciais por segmento. 
Sendo que os clientes, que requereram um maior número de deslocações, bem como 
intervenções não planeadas efetivas, pertencem ao segmento grande.  
Por fim, verificou-se que número de clientes, a que estão associadas indeminizações de 
seguro, é residual. 
 
4.1.4 Dificuldade na Deteção de Associações nos Dados 
A análise de dados numa perspetiva descritiva é de utilidade para permitir o estudo do 
comportamento de cada variável e caracterizar a sua evolução no contexto da 
investigação. No caso em concreto sobre este estudo, não obstante serem constatadas 
diferenças para cada um dos três segmentos de clientes, não foi possível identificar 
relações entre as variáveis que caraterizam o comportamento, para cada segmento, dos 
condomínios de cada edifício administrado pela EGACSA e a evolução dos descritores 
da empresa, nem quais os seus níveis de influência, de forma a auxiliar a gestão. Para 
concretizar o estudo da carteira de clientes (condomínios) da EGACSA de forma a 
identificar as relações entre as variáveis de condomínio e de empresa, bem como as 















Este estudo, para o período 2014-2018, tem por objetivo analisar a relação entre os 
clientes, classificados em três segmentos (Figura 4.23), e a EGACSA. Sobre esta relação, 
espera-se obter informação estratégica que permita uma gestão da carteira de clientes 
mais eficiente. 




Com recurso a dados estandardizados, utilizou-se o método COSTATIS para a avaliar, 
através de uma PTA, não somente a estabilidade ou a instabilidade nas duas estruturas de 
dados, como também analisar as semelhanças e/ou as diferenças detetadas nas duas 
estruturas. Com os resultados obtidos, usou-se uma COIA para investigar a influência dos 
clientes no desempenho da EGACSA. 
O método COSTATIS destacou, para os clientes e para a empresa, a presença de eixos de 
Co-Inércia aproximados aos eixos fatoriais principais. Por outras palavras, observa-se na 
Figura 4.24, para as duas estruturas de dados, a existência, nas primeiras dimensões, de 
eixos de Co-Inércia, à exceção do segmento grande, com os mesmos gradientes e 
magnitudes similares dos eixos fatoriais principais.  
Esta evidência demonstra, no que diz respeito ao primeiro eixo que, para os segmentos 
médio e pequeno, as duas estruturas de dados se deslocaram no mesmo sentido, isto é, 
uma evolução positiva detetada no comportamento dos clientes médios ou pequenos, 
afetou, igualmente de forma positiva a EGACSA. Para o segmento grande, uma evolução 
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Fonte: Adaptado de outputs do Programa R do Software ADE4 
 
 
4.2.1 Análise Triádica Parcial 
Os resultados da PTA, no contexto do método COSTATIS, foram analisados em duas 
fases:  
 
1. Análise da Interestrutura;  
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4.2.1.1 Análise da Interestrutura 
A matriz de correlações vetoriais, de cada uma das duas estruturas de dados, reconheceu 
que ambas são diferentes para cada segmento. Tanto no que diz respeito aos Clientes, 
como no que concerne aos descritores da Empresa, as matrizes de correlação vetorial 




No que diz respeito os Clientes (Figura 4.25), os eixos de maior inércia, apresentam para 
os segmentos Grande, Médio e Pequeno, respetivamente, 78,9 %, 76% e 71% de 
interpretatibilidade. No que diz respeito à Empresa (Figura 4.25) os eixos de maior 
inércia, apresentam para os segmentos Grande, Médio e Pequeno, respetivamente, 76%, 
76% e 61% de interpretabilidade 
 
No segmento grande observa-se que: 
 
 
• para os clientes, os anos 2016, 2017 e 2018 foram os mais similares e mais 
correlacionados. O ano de 2015 foi o ano com melhor representação na 
intraestrutura e o ano de 2014 foi o ano menos correlacionados com os restantes 
e o que mais contribui para a instabilidade. 
 
• para a empresa, os anos 2014 e 2018 foram os mais similares e mais 
correlacionados, seguidos de 2016 e 2017 com o ano de  2015 a posicionar-se 
entre estes dois pares de anos. Existiu, portanto, menor estabilidade nesta estrutura 
de dados, no período 2014-2018, principalmente pelo contributo dos anos de 2016 
e 2017. 
 
No segmento médio observa-se que: 
 
 
• para os clientes, os anos 2017 e 2018 foram os mais similares e mais 
correlacionados, seguidos de 2015, 2016 e 2014, o ano menos correlacionado com 
os restantes e que mais contribuiu para a instabilidade. 
 
• para a empresa, os anos 2014, 2015 e 2016 foram os mais similares e mais 
correlacionados, seguidos de 2017 e 2018, anos que mais contribuiram para a 
instabilidade. Existiu, menor estabilidade nesta estrutura de dados, no período 
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No segmento pequeno observa-se que: 
 
• para os clientes, os anos de 2014, 2015 e 2017 foram os mais similares e mais 
correlacionados. Os ano de 2016 e 2018 foram os anos menos correlacionados 
com os restantes e que mais contribuiram para a instabilidade da estrutura; 
 
• para a empresa, os anos 2014 e 2016 foram os mais similares e mais 
correlacionados. Os anos de 2017 e 2018 foram aqueles com menor correlação 
com os restantes anos e que mais contribuiram para a instabilidade da estrutura. 
 











Fonte: Adaptado de outputs do Programa R do Software ADE4 
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Poder-se-á afirmar que, em geral, a tendência observada nos clientes evidenciou uma 
influência temporalmente desfasada nos descritores da empresa (Figura 4.26).  
 




Tendo em conta que os condomínios na carteira de clientes da EGCSA bem como a gestão 
da empresa são os mesmos ao longo do período em análise, os diferentes comportamentos 
devem-se a diferentes relações entre descritores de cliente e de empresa bem como na 
relação entre estes para cada um dos segmentos. 
 
 
4.2.1.2 Análise do Compromisso 
A reprodução, em planos fatoriais, das matrizes compromisso permitiu aferir sobre a 
possibilidade de se caracterizarem estruturas comuns, no decorrer do período 2014-2018.  
Assim, a Figura 4.27 revelou dois padrões para cada segmento de Clientes e de Empresa, 
sob o Eixo 1. O Eixo 2 retém menor inércia, o que se traduz em fraca interpretabilidade 






































A análise de cada par de compromissos (Clientes e EGACSA), permitiu identificar 2 
padrões comportamentais, para cada um dos três segmentos de clientes, conforme 
apresentado nas Figuras 4.28, 4.29 e 4.30. 

















Sobrepondo os padrões detetados, nas estruturas compromisso de cada segmento, 
identificaram-se, por sua vez, seis tipologias comportamentais assinaladas na Figura 4.31. 
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4.2.2 Análise de Co-Inércia 
A COIA, com recurso à matriz de covariâncias cruzadas, permitiu explorar as relações de 
influência entre pares de matrizes de dados com o objetivo de medir as discrepâncias ou 
as similaridades entre as duas informações.  
 
Neste contexto, a Figura 4.32 evidenciou a relação de influência detetada, no decorrer 
do período 2014-2018, entre os descritores dos condomínios clientes e os descritores da 
empresa administradora de condomínios, para os mesmos edifícios, em cada segmento.  
Por outras palavras, a Figura 4.32 distinguiu discrepâncias nas variáveis de gestão do 
negócio de administração de condomínios, motivadas pela influência do comportamento 
dos condomínios que constituem a carteira de clientes da EGACSA. Esta inter-relação 
evidenciou-se através da longitude dos vetores. Assim, um vetor curto traduz fortes 
relações entre os descritores dos condomínios e os descritores da empresa, para alguns 
edifícios dentro de cada um dos segmentos que se comportaram de forma similar. Por sua 
vez, um vetor longo traduz fortes diferenças entre os descritores dos condomínios e os 
descritores da empresa, para alguns edifícios dentro de cada um dos segmentos que se 





























Fonte: Adaptado de outputs do Programa R do Software ADE4 
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Neste âmbito, a Figura 4.33 mostrou, de forma ordenada, a extensão dessas influências, 
as quais são traduzidas pelo comprimento das barras no gráfico. O comprimento é 
proporcional à divergência entre as duas estruturas de dados, ou seja, à norma do vetor 
entre os pontos que representam cada condomínio nas duas estruturas. Assim, quando as 
duas estruturas são muito concordantes entre si, os descritores dos clientes influenciaram 
fortemente o comportamento dos descritores da empresa e, o comprimento das barras é 
curto. Por oposição, quando as duas estruturas são muito discordantes entre os descritores 
dos clientes influenciaram fracamente o comportamento dos descritores da empresa e, o 
comprimento das barras é longo. 
 











Fonte: Adaptado de outputs do Programa R do Software ADE4 
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Por último, foi possível identificar, para cada segmento, os clientes em função do nível 
de influência sobre a empresa, conforme apresentado na Figura 4.34. 
 





4.3 Discussão dos Resultados 
 
➢ Ficou patente a insuficiência da informação descritiva, na deteção de associações 
nos dados, sobre a influência dos descritores do comportamento dos clientes na 
EGACSA. 
 
➢ No que diz respeito à análise da Interestrutura, poder-se-á afirmar que: 
 
• No segmento grande, os anos de 2016, 2017 e 2018 nos dados dos clientes 
e 2014 e 2018 nos dados da EGACSA foram os anos mais semelhantes. O 
ano de 2015 foi o ano que mais contribuiu para a estabilidade de ambas as 
estruturas. 
 
• No segmento médio, os anos de 2017 e 2018 nos dados dos clientes e 2014, 
2015 e 2018 nos dados da EGACSA foram os anos mais semelhantes. O 
ano de 2016 foi o ano que mais contribuiu para a estabilidade da estrutura 
dos clientes. 
 
• No segmento pequeno, os anos de 2014, 2015 e 2017 nos dados dos 
clientes e 2014, 2015 e 2016 nos dados da EGACSA foram os anos mais 
semelhantes. O ano de 2015 foi o ano que mais contribuiu para a 
estabilidade da estrutura dos clientes. 
 
➢ Foram construídas duas tipologias nas duas estruturas compromisso de cada 
segmento, onde existem registos elevados nas duas estruturas de dados, e que em 
conjunto com a Análise de Co-Inércia possibilitou a identificação dos edifícios, 
cujos condomínios exercem maior influência sobre a administração da EGACSA, 
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e para os quais a gestão dever focar a sua ação, conforme descrito pelas Figuras 
4.35, 4.36 e 4.37. 
 
 
Figura 4.35: Tipologias e grau de Influência de clientes do segmento grande  
 
Fonte: Própria 








Com base neste posicionamento de descritores e dos níveis mais elevados de influência, 
associados a clientes de cada segmento, seria de equacionar pela EGACSA a adoção de 
algumas medidas direcionadas, nomeadamente tendo em conta os descritores que melhor 
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Através da sistematização das informações retiradas da análise de dados efetuada foi 
possível sugerir um conjunto de medidas a implementar na EGACSA, e nos condomínios 
sob a sua administração, cuja implementação priorizada em clientes devidamente 
identificados poderá traduzir-se com maior influência positiva para a empresa.  
Em suma, as ações e medidas propostas vão de encontro com as necessidades dos clientes, 
conferindo-lhes mais valor e respondem também às necessidades do negócio da EGACSA. 
As tabelas de medidas direcionadas e a abordagem utilizada para a sua construção, 
configuram-se como uma ferramenta para apoiar a empresa EGACSA no processo de 


























CONCLUSÕES, LIMITAÇÕS, SUGESTÕES E 













1. O método COSTATIS mostrou-se adequado para responder à problemática em 
análise, representando as realidades das duas estruturas, condomínios 
administrados e EGACSA, salientando as diferentes influências entre estas; 
2. Constatou-se que a evolução temporal dos descritores dos condomínios 
apresentou maior estabilidade, comparativamente aos descritores da EGACSA, o 
que salienta algumas ineficiências; 
 
3. Foram identificadas e caraterizadas as relações entre as variáveis, associadas aos 
condomínios e as relações entre as variáveis da EGACSA, associadas à gestão dos 
mesmos; 
 
4. Foram descritos, para três segmentos de condomínios, os diferentes níveis de 
influência destes sobre os descritores da EGACSA, o que permitiu retirar ilações 
direcionadas para as especificidades dos condomínios; 
 
5. Foi possível associar as variáveis que melhor representam o comportamento dos 
condomínios e da gestão da EGACSA para os diferentes segmentos, da forma 
mais favorável para a empresa, identificando quais os clientes cuja implementação 
de medidas terá maior repercussão na empresa; 
 
6. Os resultados e as deduções decorrentes, sistematizadas nas grelhas de diagnóstico 
para cada segmento de condomínios, traduzem a transferência de conhecimento 
para a realidade da EGACSA, dotando a mesma de uma ferramenta facilitadora 
para uma tomada de decisão mais eficiente. 
 
5.2  Limitações 
Não obstante o estudo ter permitido estudar as relações e as influências, ao longo de 2014-
2018, conduzindo a uma análise mais aderente à realidade da EGASA, foram detetadas 
algumas limitações, designadamente: 
1. A indisponibilidade de dados sobre outros custos com a atividade de 
administração de condomínios, descriminados para cada edifício da carteira de 
clientes; 
2. A utilização de um horizonte temporal limitado; 
3. O estudo limitado à realidade da EGACSA. 
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Neste sentido, é possível enumerar algumas melhorias para desenvolvimento de 
investigações futuras, contribuindo para o progresso na gestão e administração de 
condomínios, como: 
1. Efetuar análises semelhantes para um período temporal mais longo, de forma a 
generalizar os resultados; 
2. Utilização de dados sobre outros custos (por exemplo o n° de horas de trabalho 
despendidas com cada cliente) inerentes à atividade de gestão e administração de 
condomínios para cada cliente, obtendo assim um maior número de descritores; 
3. Analisar edifícios sob a gerência de empresas diferentes, de modo a comparar as 
diferenças nos métodos de trabalho e gestão da carteira de clientes. 
 
 
5.4 Transferência de Conhecimento 
A transferência de conhecimento, como processo que disponibiliza o conhecimento 
técnico ou científico, por forma a estar acessível a uma ampla gama de usuários, facilita 
o crescimento económico e o bem-estar social. 
No tema investigado, esta transferência de conhecimento assume um papel 
particularmente importante para as empresas de gestão e administração de condomínios, 
quer para a tomada de decisão de instalação de um negócio, quer para o seu 
redimensionamento. 
Acreditamos que o conhecimento e o domínio das relações com os clientes, habilitarão 
as empresas do sector, com uma poderosa ferramenta de decisão aplicada à gestão, que 
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